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Resumen

La puesta en marcha de la medicion de los costos de la calidad dentro de una empresa crea una fuente de infor-
macion valiosa sobre las desviaciones y anomalias en la distribucion de los costos, que a menudo no pueden ser
detectadas en los analisis financieros, lo que justifica la implementacién de acciones correctivas en procesos especifi-
cos dentro de la empresa. Son diversas las deficiencias que afectan el desempefio adecuado de la calidad del servicio
influenciado por la no existencia de un sistema de costos de calidad siendo el objetivo de esta investigacion precisa-
mente el establecimiento de un sistema de costos totales de calidad. Para dar cumplimiento al objetivo se utilizo la
metodologia de costos de calidad total y se obtuvo como principales resultados las partidas de costos que pudiesen
contribuir al aumento o disminucidon de los costos totales de calidad arrojando que la empresa posee altos gastos en
los costos de prevencion y fallos internos.

Palabras claves: Costos de calidad total, sistema de gestion de la calidad, costos de no calidad, costos de calidad

Abstract

The implementation of the measurement of the costs of quality within a company creates a valuable source of informa-
tion on the deviations and anomalies in the distribution of costs, which often can not be detected in financial analysis,
justifies the implementation of corrective actions in specific processes within the company. There are several deficien-
cies that affect the efficient performance of the service quality influenced by the non-existence of a quality cost system.
The objective of this research is precisely the establishment of a cost system. quality totals. To fulfill the objective, the
methodology of "Total Quality Costs" was used and the main results were the cost items that could contribute to the
increase or decrease of the total quality costs, showing that the company has high expenses in the costs of prevention
and internal failures.
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INTRODUCCION

Alcanzar la excelencia empresarial a través de la realizacién de practicas sobresalientes en la gestion de las organiza-
ciones, con una orientacién a los resultados y al cliente, al desarrollo, compromiso y sentido de pertenencia del capital
humano, al liderazgo, el trabajo en equipo, al aprendizaje continuo y la innovacion, la gestion por procesos y del cono-
cimiento, la mejora continua y la alta responsabilidad social, requiere de empresas con una elevada cultura de calidad.
Dentro de la gestién de la calidad, la mejora continua constituye un aspecto de relevancia, que ayuda a mejorar aun
cuando se han alcanzado niveles de desempefio satisfactorios. La mejora continua constituye una de las soluciones
que contribuye a elevar la competitividad de la organizacion y la satisfaccion de sus clientes, logrando procesos mas
competitivos y capaces [1, 2].

Un sistema de gestion de la calidad guia las acciones de la fuerza de trabajo siguiendo una estructura operacional de
trabajo documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, las maquinarias y equipos, asi como la
informacion de la organizacidon de manera practica y coordinada para asegurar la satisfaccion del cliente y bajos costos
para la calidad. Implementar un sistema de gestion de la calidad (SGC) al interior de la empresa es desarrollar un sis-
tema que asegure que los bienes o servicios que la misma produce, alcancen los requerimientos de los clientes a un
minimo costo [3, 4].

Los costos de la calidad son aquellos costos en que se incurren en el disefio, implementacion, operacion y mante-
nimiento de los sistemas de calidad de una organizacién, aquellos costos de la organizacion comprometidos en los
procesos de mejoramiento continuo de la calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han
fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba [5]. Esto conduce a la siguiente clasificacion: costos de
no calidad (fallos internos y fallos externos) y costes de calidad (prevencién y evaluacion). Dentro de los costos de no
calidad, los fallos internos son los que se detectan antes de que se efectie la venta, es decir, cuando el servicio ain no
ha llegado al cliente. Por su parte, los fallos externos se producen cuando el servicio ya ha sido vendido y esta en manos
del cliente. Su importancia es mayor, y su pronta localizacién, muy necesaria, ya que cuanto antes sean localizados
menores seran los costos. En cuanto a los costes de calidad, los de prevencién son los relacionados con la implantacion
del sistema de calidad, la redaccion de procedimientos, estudios de mejora del proceso, formacion y motivacion del per-
sonal, mientras que los costes de evaluacion son los derivados de la inspeccion y valoracion de resultados para conocer
el nivel de calidad de la empresa [6].

Se formulé como objetivo general de la investigacion: establecer un sistema de costos totales de calidad que le con-
tribuya la mejora continua del SGC. Para cumplir con el objetivo se implementé la metodologia de sistemas de costos
totales a una empresa comercializadora obteniéndose como principal resultado las partidas de costos que inciden en la
variabilidad de los costos totales de calidad.

MATERIALES Y METODOS

La metodologia escogida para llevar a cabo la investigacion fue la de Rubén Helouani [7] que, a diferencia de otras,
realiza un analisis profundo de los elementos potenciales de costo definiendo en la primera etapa los objetivos y el al-
cance de la realizacion del sistema, lo que permite tener claro el porqué de su implantacion y se valora cada elemento
y aprueba la relacién existente entre los mismos.

La metodologia consta de 10 etapas, en las que se encuentran: definicion de los objetivos y el alcance, creacion del
grupo de trabajo, identificaciéon de los elementos potenciales de costo, definicion de los parametros claves de cada ele-
mento potencial de costo, valorar cada elemento de costo, entre otros.

Esta metodologia fue aplicada en una empresa comercializadora encargada de realizar compras, almacenaje y entre-
ga de productos y/o servicios, donde a partir de la entrevista y revision documental se obtuvieron las fichas de costos de
la entidad y utilizando la estadistica descriptiva se analizo las partidas de costos contabilizadas.

RESULTADOS

La entidad objeto de estudio tiene un sistema de gestion de la calidad basado en la familia de normas ISO 9000 imple-
mentado desde el afio 2004. EI SGC cumple con los requisitos de la NC-ISO 9001:2008, aun asi tiene deficiencias que
afectan el desempenio eficiente de la calidad del servicio, lo cual se refleja en los resultados de sus indicadores. Uno de
los indicadores que muestra esa tendencia es el costo por peso de venta. En la figura 1 se muestra el comportamiento
de este indicador en los Ultimos 5 afos.

En la empresa se planifican los costos por debajo de 0,80 lo que solo se cumplié en el afio 2012 con 0,779 6 pesos,
siendo el peor, el afio el 2013 con 0,931 2 pesos. Producto a esta situacion se decide realizar un analisis de los costos
de calidad para ver la incidencia que tiene estos en la situacion de la empresa. Para esto se decide implementar un
sistema de costos totales de calidad, el cual abarca todos los procesos del sistema de gestion de la calidad utilizandose
para esto la metodologia antes expuesta. Esta metodologia tiene como principales objetivos:
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Fig. 1. Comportamiento anual del indicador costo por peso de ventas

1. Cuantificar los costos que tributan al aumento o disminucién de la calidad de los procesos, haciendo énfasis en las
partidas que generan mayores gastos y las de mayor impacto en el resultado final de los servicios.

2. Identificar las partidas de costos con mejores oportunidades de reduccion y aquellas que por su importancia requie-
ren un aumento de la inversion.

El equipo de trabajo quedd integrado por especialistas de los procesos del sistema de gestion de la calidad y otros del
area economica de la entidad. Para la identificacion de los elementos potenciales de costo se lleva a cabo un analisis
detallado del total de partidas que se generan en la entidad determinando los servicios, productos, insumos y procesos.
Con este fin se utiliza la entrevista directa a todos y cada uno de los responsables de cada departamento que conforman
la empresa y la revision de las partidas de costo de la entidad en el periodo del afio 2016.

De todas estas partidas se detectaron los costos totales de calidad en dos grupos: costos de calidad y costos de no
calidad, estos pertenecen a las erogaciones en materia preventiva, evaluativa y por ocurrencia de fallas internas y/o
externas. En la tabla 1 se muestran los elementos relacionados con los costos de calidad divididos en las erogaciones
de prevencion y evaluacion.

Tabla 1. Elementos potenciales de costos de calidad

Costos de calidad Prevencion | Evaluacion
Seguros X
Manipulacién y almacenaje X
Mantenimiento y reparacion de locales, autos y equipos X
Publicidad X
Compras de equipos de medicion X
Servicios de proteccion X
Servicios profesionales (Capacitacion) X
Gastos administrativos X
Metrologia, Normalizacion y Control de la Calidad X
Auditorias internas del Sistema Gestion de la Calidad X
Auditorias de seguimiento Sistema Gestion de la Calidad (Aval) X
Promocion y propaganda X
Estudios de mercado X
Evaluacion de proveedores X
Inspeccién del producto comprado X
Disefio y mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad X

De la tabla anterior se analiza un total de 16 partidas de costo, divididos en 4 partidas de costos de evaluaciony 12 de
costos de prevencioén, observandose ademas cémo alguna de las partidas no se contabilizan en la entidad relacionadas
con las dos erogaciones. Asimismo, en la tabla 2 se muestran los elementos relacionados con los costos de no calidad
divididos en fallos internos y externos.
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Tabla 2. Elementos potenciales de costos de no calidad

Costos de no calidad . fallos Fallos externos
internos
Merma X
Productos no aptos para la venta X
Devoluciones X
Retrasos en la entrega X
Mercancias averiadas pendientes del proveedor X

De la tabla 2 anterior se analiza un total de 16 partidas de costo, divididos en 4 partidas de fallos internos y una de
fallos externos. La figura 2 muestra porcentualmente los cotos totales de calidad.

Fig. 2. Relacion porcentual de los costos totales de calidad

Los elementos de costos de prevencion en concepto de partidas representan el 35,28 %, los de costos de evaluacion
representan el 22,85 % y los de fallos internos y externos representan el 20 % y 22,85 % respectivamente.

A continuacién se analiza cada de uno de los grupos de costos teniendo en cuenta todas las partidas que estan involu-
cradas en estos. En la figura 3 se muestran cada una de las partidas asociados a los costos de prevencion en términos
porcentuales.

Costos de Prevendidn

§

:. I

: I I

ksl _B__ ... .
|'" J £ i ."-'- F .'. -.“ F 4 I.__. s

o g g &
' F

Fig. 3. Relacion porcentual de los costos de prevencion

Enla figura 3 se presenta que las partidas que mas costo generan son las de mantenimiento y reparacion de locales,
autos y equipos, servicios profesionales y gastos de administraciéon. Sin embargo, los costos generados en las partidas
publicidad y promocién y propaganda son muy bajos, pues estos representan 0,17 % y 0,07 % respectivamente. En la
figura 4 se observan cada una de las partidas asociados a los costos de evaluacion.

En la figura 4 se observar que la partida inspeccién del producto comprado es la que mas costo genera a la empresa
en materia de evaluacion, pues representa el 81,16 %. Las otras partidas restantes generan costos bajos pues se en-
cuentran por debajo de 10 %. En la figura 5 se muestran las partidas asociadas a los costos de fallos internos.

En la figura 5 se aprecia que lo que mas afecta a la empresa por la ocurrencia de fallas internas son los productos
no aptos para la venta, representando mas del 50 % de los gastos por este concepto. Las restantes partidas tienen un
comportamiento similar ya que no ascienden del 15 %. En la figura 6 se muestran las partidas asociados a los costos
de fallos externos.
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Fig. 6. Comportamiento de las devoluciones en el 2013

Los costos generados en la empresa por los fallos externos corresponden a las devoluciones. Al analizar la figura 6
se observa la tendencia de las devoluciones en los ultimos 6 meses.

DISCUSION

Un primer analisis a realizar a partir de los resultados obtenidos es la estructura de los costos totales de calidad. Como
se observé en la figura 2, mas del 40 % estan asociados a costos de no calidad lo que segun [7] denota una problema-
tica pues son costos asociados a fallas del sistema para realizar el servicio. Los mayores costos de calidad que generé
la empresa en el 2016 fueron los costos de prevencion y de fallos internos, siendo el 45,02 y 33,04 %. Los costos por
fallos externos fueron muy bajos debido a que en la empresa solo se recogen los costos por devoluciones y algunos
de los costos de calidad se presentan con valor cero pues en la entidad no se tenian registrados el estado contable de
esas partidas.

En la figura 3 de costos de prevencién el comportamiento en las partidas publicidad y promocién y propaganda es
desfavorable para la entidad ya que no se esta gastando todo lo que se deberia en promover el producto que se oferta.
Este comportamiento pudo ser una de las causas por la que las ventas disminuyeron en el 2016, lo que no permite el
cumplimiento del plan de ingresos. Los gastos de las auditorias internas también son bajos debido a que solo se le efec-
tud dos auditorias al afio a cada uno de los procesos, en el caso del proceso de almacenaje y entrega solo se le realiza
una auditoria a cada instalacién de almacenaje, lo que podria tener influencia en el comportamiento inestable de los
indicadores financieros. En el caso de la evaluacion de proveedores también se considera despreciable debido a que los
gastos generados en la misma son minimos pues esa tarea es realizada por el personal de la empresa con encuestas y
datos historicos que estan almacenados de los distintos proveedores.

En la figura 4 de los costos de evaluacion, la partida de inspeccion del producto es la que mas gastos representa,
siendo 7 veces aproximadamente las partidas restantes. En el caso de la compra de los equipos de medicién en el 2016
los costos fueron totalmente nulos, pues la planificacién de la compra de nuevas tecnologias estaba programada para
el ano 2017 lo que aumentaria el valor de esta partida. Si se compara los costos de calidad, la empresa incurre en un
mayor esfuerzo por prevenir un fallo en el cumplimiento de los requisitos pues los costos de prevencion son mayores
que los costos destinados a la evaluacion constante de sus productos y/o servicios [8].

Revista Cubana de Ingenieria. Vol. VIII, No. 3, septiembre - diciembre, 2017, pp. 3 - 8, ISSN 2223 -1781




Implementacioén del sistema de costos totales de calidad

Relacionado con la figura 5, los costos de fallos internos son altos destacandose la partida de mercancia no apta
para la venta, lo cual estd dado por los altos valores de inventario ya que en ocasiones exceden las capacidades de los
almacenes y por las condiciones en que se encuentran. Las partidas mermas, mercancias averiadas y retrasos en las
entregas tienen el comportamiento similar acercandose al 10 % del total de costos de fallos internos.

En la figura 6 las devoluciones representaron una gran salida de capital en los meses de enero, abril, mayo, octubre,
noviembre y diciembre presentandose picos. Desde junio hasta diciembre las devoluciones tuvieron una tendencia al
crecimiento, cuyo valor maximo se obtuvo en diciembre y el menor valor en marzo. El comportamiento de esta partida
fue negativo para la entidad en los periodos de abril-mayo y el cuarto.

Los costos de los fallos internos y externos tienen altos valores, representando casi el 50 % de los costos totales. A
pesar de que la empresa continue dedicando recursos a la prevencién y a la evaluacion no va a conseguir una reduccion
visible de los costos por fallos, por el contrario, estos esfuerzos adicionales resultan perjudiciales y se reflejan en un
incremento indeseado en los costos totales de la calidad. Por tanto, la estrategia apropiada debe enfocarse en el control
y seguimiento por parte de la entidad para estabilizar las acciones de prevencion y evaluacion [7].

CONCLUSIONES

1. El estudio demostrd que la empresa posee altos gastos en los costos de prevencion y de fallos internos, siendo
insuficientes los gastos en promocion propagan y publicidad.

2. Las principales oportunidades para reducir los costos asociados a la calidad y los servicios ofertados se logran,
eliminando problemas como la insuficiente integracion interna en los procesos de la cadena de suministro de mercan-
cias, problemas con la infraestructura constructiva y el equipamiento de las instalaciones de almacenaje y la incorrecta
administracion de inventarios.
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